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EXAMEN


1. Una usuaria ha llamado para comunicar que se siente mareada y está tumbada en la cama. Al hablar con el operador se siente más animada y expresa que no es necesario avisar a ningún recurso. ¿Qué se debe hacer?

Siempre se respetará la decisión del usuario, pero ante un posible problema sanitario será necesario solicitar una consulta médica, para que el facultativo determine cómo se debe actuar. Por tanto, se hará ver a la usuaria la necesidad de ello, ya que se debe asegurar su estado de salud. Además, el hecho de que haya llamado para comunicar al centro de atención su estado se considera una petición de ayuda y, como tal, es necesario atenderla.

2. Complete el siguiente esquema con los elementos que contiene un informe de actuación.
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3. Clasifique los distintos tipos de usuarios según si están incluidos o no en el servicio de teleasistencia.

	Incluidos
	Excluidos

	Mayores
	Personas con enfermedades mentales graves

	Personas con discapacidad
	Personas con deficiencias notorias de audición o expresión

	Mujeres víctimas de maltrato
	Personas con demencia

	Cuidadores, personas en convalecencia o con enfermedades crónicas
	



4. ¿Por qué no se programan las llamadas de seguimiento que se realizan durante una emergencia?

Por un lado, no siempre es necesario realizarlas, ya que existen ocasiones en las que la comunicación con el usuario permanece abierta, o es el propio usuario o sus contactos quienes llaman de nuevo al centro de atención para comunicar cómo está la situación. Además, existen llamadas de seguimiento que se efectúan a los recursos y a los organismos encargados de su movilización, y la aplicación informática no permite su programación.

Por otro lado, es el operador que está gestionando la emergencia el que debe gestionar dichas llamadas, y dado que en el centro de atención pueden dividirse las tareas (por ejemplo, que haya un personal encargado de la realización de llamadas salientes por motivo de agenda), complicará las tareas, ya que se mostrarían en el listado de agendas que estarían visualizando otros trabajadores. Además, tanto la programación como la consulta del listado de agendas conllevan una pérdida de tiempo necesario para otros aspectos, como la realización del informe de actuación y la propia atención de la emergencia.

[bookmark: _GoBack]5. ¿Podrán ser las personas que presenten una discapacidad auditiva usuarias del servicio de teleasistencia?

No podrán ser usuarias de teleasistencia aquellas personas que presenten deficiencias notorias de audición, a menos que se disponga de mecanismos auxiliares que permitan la utilización adecuada del servicio (dispositivos que indiquen mediante luz o vibración la recepción de una llamada telefónica) o sistemas adaptados de teleasistencia.

6. Incluya en la siguiente tabla las características propias de cada terminal.

	Terminales fijos
	Terminales móviles

	En un punto fijo del domicilio
	Sistemas de telelocalización móvil

	Diseño accesible
	Por todo el domicilio

	Batería con autonomía mínima (24 horas)
	



7. Explique las diferencias entre el modo dúplex y el modo semidúplex.

El modo dúplex consiste en la recepción y envío de mensajes de manera simultánea, es decir, al mismo tiempo que se está hablando al usuario puede escucharse lo que él dice. Es el modo más extendido en la comunicación telefónica actual y el convencional en los hogares y empresas. Sin embargo, el modo semidúplex consiste en la recepción y envío de mensajes de manera alterna, es decir, únicamente una de las partes puede escuchar a la otra en cada intercambio de información. Es el método utilizado en los walkie-talkies. En la comunicación con el usuario puede precisarse si, ante una emergencia, no se le escucha suficientemente claro, ya que este modo amplifica la potencia del micrófono del terminal.

8. Indique si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas.

	
	V
	F

	La agenda de felicitación es una llamada de cortesía que se realiza para felicitar a la persona usuaria con motivo de su cumpleaños, santo u otras ocasiones especiales
	X
	

	La agenda seguimiento se elabora solo una vez y sirve, de manera especialmente relevante, para establecer una relación personal continua con el usuario, aproximándole al servicio de teleasistencia
	
	X

	La agenda de medicación se programa a iniciativa de los operadores del centro de atención cuando tienen conocimiento de que va a producirse una ausencia del domicilio lo suficientemente larga
	
	X

	La agenda de alta hospitalaria se programa tras un ingreso hospitalario del usuario para después de tres días de la fecha estimada de alta
	
	X

	La agenda de seguimiento de incidencia técnica se programa tras la ocurrencia de una incidencia técnica hasta su resolución y, posteriormente, para constatar que se ha resuelto la incidencia
	X
	

	La agenda de compañía se utiliza para proporcionar cercanía al usuario y calmar su estado emocional, y se genera, normalmente, tras varias llamadas de soledad o angustia por parte del usuario
	X
	



9. Indique si la siguiente oración es verdadera o falsa.

La escucha activa involucra una actitud de frialdad, dándole importancia a los problemas, circunstancias y preocupaciones. Una comunicación será correcta cuando no se entienda y se rebata el punto de vista de la persona con la que se está hablando.

a. Verdadero.
b. Falso.

Solución: b.

10. Enumere los diferentes tipos de alarmas que existen en un servicio de teleasistencia.

Los tipos de alarmas que existen son los siguientes:

-	Por pulsación de terminal.

-	Por activación de un dispositivo periférico.

-	Mediante el control de inactividad.

-	Alarmas generadas por dispositivos móviles.

-	Alarmas técnicas.

11. Complete con los términos adecuados las siguientes frases.

	nivel 1
	nivel 2
	nivel 3



a. El nivel 1 es el nivel de atención en el que, tras la comunicación de una emergencia, el operador debe valorar la situación expuesta por el usuario. Para ello tiene que escuchar activamente la información que este le transmite y, posteriormente, determinar la actuación a seguir.

b. El nivel 3 se alcanza cuando en la valoración inicial de la emergencia se ha estimado la necesidad del traslado de la persona a un centro especializado y tras la llegada del recurso movilizado al domicilio se valore o confirme esta necesidad.

c. El nivel 2 de actuación se pone en marcha cuando no haya sido posible solucionar la emergencia únicamente con la respuesta verbal, se haya estimado en el nivel 1 que era necesaria la movilización de recursos y no se reciba respuesta del usuario tras una alarma y no haya indicada una ausencia en su ficha del expediente.

12. Ordene las siguientes fases del servicio de teleasistencia de forma correcta.

a. Saludo y acogida.
b. Identificación del tipo de usuario y del tratamiento, revisando su ficha.
c. Captura de la alarma.
d. Identificación del tipo de alarma y del nombre del usuario.

Solución: d,c,b,a. 

13. Enumere correctamente los pasos que se deben seguir en el caso de que un usuario no responda al saludo.

Los pasos a seguir son cuatro: comprobación del usuario en el servicio, aumento de volumen del terminal, cambio de modo de comunicación a semidúplex y seguimiento de la situación.

14. Defina codificación y para qué se utiliza.

La codificación persigue que cada elemento, llamada y acción realizada se distinga de todas las demás de forma clara. Por tanto, al utilizar la aplicación informática, los códigos facilitan agrupar las llamadas de un mismo tipo que se hayan realizado y extraer información necesaria para conocer el desarrollo del servicio. 

Esta se realizará durante la atención de la alarma o llamada que se trate, conforme se conozca cada dato. Para ello se debe registrar cada información en el apartado apropiado del tratamiento de la llamada, que podrá presentar un menú desplegable en el que aparezcan los diferentes códigos, para escoger el que corresponda.

15. Complete las siguientes oraciones con los términos adecuados y, a continuación, relacione cada uno de ellos con su descripción correspondiente.

a. Un código numérico es aquel que consiste en una numeración o combinación de números.
b. Un código de color consiste en la asignación de colores distintos a cada tipo.
c. Un código alfabético consiste en una letra o combinación de letras.
d. Un código alfanumérico consiste en la combinación de letra/s y número/s.

Alfanumérico
Numérico
Alfabético
Color
Puede designar diferentes tipos de llamadas
Para identificar distintos tipos de usuarios
Para asignar códigos de usuario
Puede designar diferentes tipos de averías


16. Relacione los tipos de protocolos con su respectiva descripción.

Ante comunicaciones informativas
Situación en la que hay una determinada información que el usuario proporciona o solicita al personal del centro de atención
Se iniciará con la escucha activa, para valorar la situación de la persona usuaria, y recabando los datos necesarios para determinar si es de tipo social, sanitario o una crisis de soledad o angustia
Ante emergencias
De despedida y cierre
Acción que se debe realizar antes de despedirse del usuario, ya que no se podrá finalizar la comunicación hasta que se escojan los códigos oportunos en la aplicación informática
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